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MARKETING

Grosse Medienresonanz

Das Bernische Historische Museum fand grosse Resonanz in
den Medien. 2013 erschienen 766 Printbeitrage (684 Schweiz,
82 Ausland) zum Museum beziehungsweise zu seinen Ausstel-
lungen und Aktivitaten, was einer Auflage von 65 439 616 Exem-
plaren entspricht. Dazu kamen 176 Radio- und TV-Beitrdage mit
einer Gesamtdauer von 19 Stunden 22 Minuten und 34 Sekun-
den. Ferner wurden 19 Agenturmeldungen zum Museum her-
ausgegeben und 558 Online-Beitrage zu den Ausstellungen im
Internet publiziert.

BHM goes Web 2.0

Zeitgleich mit dem Start der Werbung fiir die Ausstellung «Qin
- Der unsterbliche Kaiser und seine Terrakottakrieger» und der
Live-Schaltung der dazugehorigen Website wurde am 15. No-
vember 2012 begonnen, das Bernische Historische Museum im
Web 2.0 zu etablieren. Im Lauf des Jahres 2013 wurden Prasenz
und Vernetzung des Museums in diversen sozialen Netzwerken
auf- und ausgebaut, mit dem Ziel, einen regen, direkten Aus-
tausch mit Besucherinnen und Besuchern, Partnern und Inter-
essierten zu ermoglichen und Hintergriinde aufzuzeigen.

Nach etwas mehr als einem Jahr im «Social Web» lagen
Ende 2013 erfreuliche Zahlen und Fakten vor: Die Facebook-
Seite des Museums hat sich zum Dreh- und Angelpunkt samt-
licher Aktivitaten in den sozialen Medien entwickelt. 9313 Fans
konnten auf dieser Plattform gewonnen werden. Fast taglich
wurde gepostet, die Besuchenden stellten Fragen, lobten und
kritisierten. Taglich wurden um 27 000 Facebook-Nutzer erreicht,
total 9,8 Millionen.

Ebenfalls Anklang fanden die beiden fiir die «Qin»-Ausstel-
lung ins Leben gerufenen Blogs. 31000 Leser interessierten
sich fir die Berichte «Vor Ort in China» des Asienkorresponden-
ten Bernhard Bartsch, 16 000 warfen mit dem Museumsdirektor
Jakob Messerli einen Blick «hinter die Kulissen». Dieser Blog
wurde nach Ende der «Qin»-Ausstellung weitergefiihrt und bie-
tet Besucherinnen und Besuchern und Interessierten weiterhin
die Méglichkeit, das Museum, seine Sammlungen, Ausstellun-
gen und Mitarbeitenden von einer bisher unbekannten Seite
kennenzulernen.

Auch auf dem Videoportal YouTube ist das Museum seit
Herbst 2012 vertreten. Unterhaltsame Beitrdage zur Kultur Chinas
sowie Trailer und TV-Spot der Ausstellung «Qin - Der unsterb-
liche Kaiser und seine Terrakottakrieger» generierten 26 529
Aufrufe im Jahr 2013.
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Beschwerdemanagement zur Sicherung der Service-
qualitat

Im Vorfeld der «Qin»-Ausstellung wurde hinsichtlich des erwar-
teten Besucheraufkommens ein systematisches Beschwerde-
management etabliert. In einem definierten Prozess gelangen
eingehende Beschwerden von der entgegennehmenden Orga-
nisationseinheit im Ausstellungsbetrieb tber den Besucher-
service zu den Verantwortlichen Beschwerdemanagement, wo
alle Beschwerden systematisch bearbeitet, gesammelt und aus-
gewertet werden.

Anhand eines Beschwerdeerfassungsformulars wurden die
Mitarbeitenden mit direktem Kundenkontakt fiir die wichtigs-
ten Fragen bei der Entgegennahme einer Beschwerde sensi-
bilisiert. Die zentrale Bearbeitung der Beschwerden fiihrte zu
kurzen Reaktionszeiten und damit zur Sicherung bzw. raschen
Wiederherstellung von Besucherzufriedenheit. Durch die syste-
matische Auswertung der Beschwerden konnten Serviceliicken
entdeckt und geschlossen werden. Verbesserungspotenzial
wurde erkannt und nach Mdglichkeit umgesetzt.

So konnten innerhalb der ersten Ausstellungswochen
wichtige Veranderungen zur Steigerung der Besucherzufrie-
denheit vorgenommen werden: Eine auffallend grosse Zahl an
Beschwerden lber die Unmdglichkeit des Wiedereintritts nach
Verlassen der Ausstellung fiihrte beispielsweise zu einer Mass-
nahme, die den Wiedereintritt ermdglichte. Hinweise auf feh-
lende Sitzgelegenheiten fiihrten zur Anschaffung zusatzlicher
Klappstihle fir die Mitnahme in die Ausstellung. Auf Beschwer-
den liber unabanderliche Umstédnde, wie zum Beispiel die Tem-
peraturin der Ausstellungshalle, konnte mit dem Aufzeigen der
Grinde reagiert und Verstandnis geschaffen werden. Anregun-
gen zu mdglichen Verbesserungen wie die Zuganglichkeit fir
Rollstuhlfahrer fliessen in die Planung kiinftiger Ausstellungen.

Insgesamt 218 Beschwerden erreichten das Museum
2013.210 betrafen die «Qin»-Ausstellung, die Halfte davon ging
in den ersten sechs Ausstellungswochen ein. Der in der Folge
klar erkennbare Riickgang an Beschwerden im Verlauf der Aus-
stellung bestatigte die Wirkung des systematischen Beschwer-
demanagements. Aus diesem Grund wurde das Beschwerde-
management permanent etabliert.
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